Plan de negocios : Creación de empresa que ofrece servicios integrales en TIC by Gil Gil, Angela Julieth
 PLAN DE NEGOCIOS: CREACION DE EMPRESA QUE OFRECE SERVICIOS 
INTEGRALES EN TIC. 
 
 
 
 
 
 
 
 
ANGELA JULIETH GIL GIL 
 
 
 
 
 
 
 
UNIVERSIDAD  TECNOLÓGICA  DE  PEREIRA 
FACULTAD DE INGENIERÍA 
INGENIERÍA DE SISTEMAS Y COMPUTACIÓN 
PEREIRA 
2014 
PLAN DE NEGOCIOS: CREACIÓN DE EMPRESA QUE OFRECE 
 SERVICIOS INTEGRALES EN TIC.  
 
 
 
 
 
ANGELA JULIETH GIL GIL 
 
 
 
DIRECTOR CARLOS AUGUSTO MENESES  
 
 
 
 
 
 
 
UNIVERSIDAD  TECNOLÓGICA  DE  PEREIRA 
FACULTAD DE INGENIERÍA 
INGENIERÍA DE SISTEMAS Y COMPUTACIÓN 
PEREIRA 
2014 
 Nota de aceptación  
 -----------------------------------------------  
-----------------------------------------------  
 -----------------------------------------------  
-----------------------------------------------  
 -----------------------------------------------  
----------------------------------------------- 
 
  
 -----------------------------------------------  
 Firma del jurado  
  
  
-----------------------------------------------  
 Firma del jurado  
  
  
  
Pereira, Julio de 2014 
 
Agradecimiento  
 
Primero que todo agradezco a Dios, por haberme dado la vida, su infinita bondad y 
permitirme el haber llegado hasta este momento tan importante de mi formación 
profesional.  
A mi familia en general  por sus valores inculcados, su  amor, y  apoyo incondicional. 
Mi amiga Vanessa, que más que una amiga ha sido una hermana, a quien quiero 
con todo mi corazón y agradezco por compartir conmigo momentos tan 
significativos, por siempre estar dispuesta a escucharme y ayudarme en todo 
momento. 
Al Ingeniero Pepe, infinitas gracias por que no fue solo mi profesor sino mi  consejero 
espiritual. 
A mi tía Marina, agradezco sus consejos, su total apoyo, a quien amo demasiado.  
A todos mis amigos y compañeros de clase y en especial a mi amigo Jorge Cardona, 
gracias por todo su apoyo y conocimientos hicieron de esta experiencia la más 
especial de mi vida.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
Dedicatoria 
 
Dedico esta tesis a Dios quien supo guiarme, darme las fuerzas para seguir adelante 
y no rendirme en el camino, enseñándome a encarar las adversidades sin perder 
nunca la dignidad ni desfallecer en el intento. 
 
Para mis padres por su apoyo, consejos, comprensión, amor, ayuda en los 
momentos más difíciles. Me han dado todo lo que soy como persona, mis valores, 
mis principios, mi carácter, mi empeño mi perseverancia, mi coraje para conseguir 
mis objetivos. 
A mis hermanos por estar siempre presentes, y en especial a mi hermana  Natalia, 
quien ha sido el pilar más importante en mi vida  quien me ha demostrado  siempre 
su cariño, su apoyo sin importar nuestras diferencias de opiniones, quien es sin 
duda alguna el amor de mi vida, te amo hermanita. 
 
TABLA DE CONTENIDO 
Pág. 
Contenido 
LISTA DE ILUSTRACIONES ................................................................................... 9 
INTRODUCCION ................................................................................................... 10 
Capítulo 1. GENERALIDADES. ............................................................................. 11 
1.1 TÍTULO: ........................................................................................................ 11 
1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA .............................................................. 11 
1.3 JUSTIFICACION .......................................................................................... 13 
1.4 OBJETIVO GENERAL ................................................................................. 14 
1.5 OBJETIVOS ESPECÍFICOS ........................................................................ 14 
Capitulo2. ESTADO DEL ARTE. ............................................................................ 15 
2.1 MARCO CONCEPTUAL............................................................................... 15 
Soporte Técnico .............................................................................................. 15 
Medios De Soporte Técnico ............................................................................ 15 
Asimilación Tecnológica ................................................................................. 15 
Apropiación de las TIC. .................................................................................. 15 
Servicio ........................................................................................................... 16 
Servicio En Línea ............................................................................................ 16 
2.2 MARCO DE REFERENCIA .......................................................................... 16 
2.3 METODOLOGÍA ........................................................................................... 19 
2.4 MARCO TEÓRICO ....................................................................................... 20 
2.4.1 El Soporte Técnico físico (Hardware) ................................................. 20 
2.4.2 Soporte Técnico Lógico (Software) ........................................................... 23 
2.4.3  Asimilación Tecnológica ....................................................................... 24 
2.4.4 Apropiación de las TIC. .......................................................................... 25 
Capítulo 3. PROPUESTA. ..................................................................................... 26 
3.1   La idea ........................................................................................................ 26 
3.2   Misión. ........................................................................................................ 27 
3.3  Visión........................................................................................................... 28 
3.4  Valores. ....................................................................................................... 28 
 
3.5 Objetivos. ..................................................................................................... 29 
3.6 Perspectiva del sector. ................................................................................. 30 
La oportunidad real del negocio: ..................................................................... 31 
4. MERCADEO ...................................................................................................... 32 
4.1 Investigación de Mercados. .......................................................................... 32 
Análisis del sector ........................................................................................... 32 
Las oportunidades que se pueden destacar en este sector son: .................... 33 
Las amenazas que se pueden identificar en este sector son: ........................ 34 
4.2 Análisis de la competencia. ........................................................................... 37 
• Dispersión y falta de especialización: ....................................................... 37 
Comparativo de las Empresas que compiten en la región en el sector TIC. .. 38 
Cuadro 4.3 Fortalezas y debilidades de la competencia. ................................... 38 
5. Plan de Marketing .............................................................................................. 41 
5.1 Concepto de producto o servicio .................................................................. 41 
5.2 Análisis DOFA del sector de las TIC y la competencia ................................ 42 
Cuadro 5.3 Continuación. ................................................................................... 43 
5.4  Marketing Mix .............................................................................................. 43 
Estrategia del servicio ..................................................................................... 43 
Clientes de las Empresas ............................................................................... 43 
Decisión estratégica: ...................................................................................... 43 
Estrategias de distribución .............................................................................. 44 
Reducción al mínimo tiempo de espera .......................................................... 44 
Administración de la capacidad del servicio: .................................................. 44 
Automatización ............................................................................................... 45 
Distribución electrónica ................................................................................... 45 
Estrategia de precios ...................................................................................... 45 
Cuadro 5.5 Definición de precios. ...................................................................... 46 
Estrategia de promoción ................................................................................. 48 
Estrategia de Comunicación ........................................................................... 48 
Estrategias de Servicio ................................................................................... 49 
Proyección de ventas ..................................................................................... 49 
6. ORGANIZACIONAL Y LEGAL. .......................................................................... 51 
Concepto: ....................................................................................................... 51 
 
Objetivos del plan de negocios. ...................................................................... 51 
Estructura organizacional ............................................................................... 51 
Figura 6.1 Organigrama del plan de negocios.................................................... 52 
Constitución del plan de negocios/Aspectos legales ...................................... 53 
7. FINANCIERO. .................................................................................................... 55 
Cuadro 7.1 Financiación Inicial. ......................................................................... 55 
Cuadro 7.2 Costos fijos. ..................................................................................... 56 
Cuadro 7.3 Costos fijos proyectado a 5 años. .................................................... 57 
8 CONCLUSIONES. .............................................................................................. 58 
9. BIBLIOGRAFÍA. ................................................................................................. 59 
 
 
  
 
LISTA DE ILUSTRACIONES 
Pág. 
Ilustración 1 Informe trimestral por Departamento. ................................................ 35 
Ilustración 2 Crecimientos de las Tics en Risaralda ............................................... 35 
Ilustración 3 Organigrama del plan de Negocios. .................................................. 52 
Ilustración 4 Financiación Inicial. ........................................................................... 55 
Ilustración 5. Costos fijos. ...................................................................................... 56 
Ilustración 6 Costos fijos proyectados a 5 años. .................................................... 57 
 
  
 
INTRODUCCION 
Desde sus inicios, la historia de la humanidad ha estado marcada para los seres 
vivos por una lucha incesante por sobrevivir, mantenerse y trascender a través de 
los tiempos en el mundo, tal como lo propuso Darwin con la selección natural, según 
lo cual, solo los organismos más fuertes y con mayor capacidad de adaptarse a las 
nuevas y extremas condiciones del medio, así como a cualquier cambio por mas 
brusco que sea, pueden lograr estos objetivos.  
Esta teoría sigue teniendo aplicación en el mundo actual, y se puede observar en la 
manera en que funcionan las empresas modernas, las cuales, se encuentran en un 
mundo donde los mercados y la manera de negociar evolucionan constantemente, 
y donde las condiciones para sobrevivir, mantenerse y trascender en el medio son 
cada vez más difíciles, la competencia es más dramática y el proceso de evolución 
de los mercados es vertiginoso e implacable con aquellas empresas que no pueden 
adaptarse a tales condiciones condenándolas a su extinción. Por lo anterior, se hace 
de vital importancia que toda empresa evalué sus procesos constantemente, proteja 
su información, genere proyectos de mejoramiento permanentemente que le 
ayuden a ser más competitivas e innovadoras y que les permitan mantenerse en pie 
en un mundo globalizado por las Tic. 
Colombia no ha sido ajena a esta realidad, y las empresas del ámbito nacional, así 
como las de cualquier otro lugar del mundo, han sentido los efectos de esta 
evolución, razón por la cual se han visto en la urgente necesidad de incursionar   en 
el mundo de las Tics, situación que se puede observar en ciudades como Pereira, 
en donde los procesos empresariales y comerciales han evolucionado a estas 
nuevas maneras de hacer negocios y de establecer relaciones comerciales en todos 
los sectores y en todo tipo de mercados.  
Es por esto, que este proyecto de asistencia técnica y tecnológica representa una 
gran oportunidad de negocio, ya que es un proyecto inmerso en su totalidad en el 
mundo de las nuevas Tics, presupuestado para prestar sus servicios inicialmente 
en la ciudad de Pereira pero con miras a expandir su cobertura a todo el territorio 
nacional, es un proyecto con resultados medibles, capaz de adaptarse y evolucionar 
a los grandes cambios del mercado tecnológico y del mundo globalizado, cuyos 
resultados se evaluaran constantemente con el fin de mejorar los procesos y 
proponer planes de mejoramiento de manera constante.   
Este Plan de negocios está dividido en varios capítulos; en el Capítulo uno  se habla 
de  las generalidades donde se profundiza los temas: Formulación del problema, 
Justificación y los objetivos. 
Consecuentemente el segundo capítulo explica  los temas de Estado del Arte,  
capítulo tres contiene la propuesta; el capítulo cuarto se teoriza toda la parte de 
Mercadeo con su  respectivo análisis, todo el  tema de Marketing esta tratado en el 
capítulo número cinco; la parte referente a lo legal se contempla en el capítulo 
número 6 y finalmente la parte de las finanzas está en el capítulo número siete. 
 
Capítulo 1. GENERALIDADES. 
 
1.1 TÍTULO: PLAN DE NEGOCIOS: CREACIÓN DE EMPRESA QUE OFRECE 
SERVICIOS INTEGRALES EN TIC  
 
1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA 
En Colombia, durante la última década se  ha evidenciado un gran avance en cuanto 
al desarrollo y acceso a nuevas tecnologías, tanto así, que según lo manifestado 
por el presidente Juan Manuel Santos durante el Dialogo de Gestión con el 
Ministerio de Tecnologías  de la Información y las Comunicaciones (TIC.) realizado 
en Bogotá en enero de 2014, Colombia tiene los computadores y las tabletas más 
baratas en todo América, “inclusive 10 por ciento más baratas que en Estados 
Unidos” [1], situación que para gran parte de la sociedad ha sido una ventaja, pero 
para otra se ha convertido en una gran desventaja debido a la manera en que estas 
tecnologías han invadido todos los ámbitos de la sociedad, haciendo que tanto 
personas, como grandes y medianas empresas, queden relegadas al no adaptar 
sus procesos y tareas diarias al uso de estas herramientas. 
 
Aunado a lo anterior,  teniendo en cuenta que la ciudad de Pereira no ha sido ajeno 
a este progreso el cual trae consigo ventajas y desventajas, se ha identificado un 
gran problema, el cual corresponde a  la falta de servicios y soporte técnico 
calificado para dar solución a las dificultades que presentan estas tecnologías tanto 
en los hogares como en las empresas. Lo anterior, obedece a motivos como el 
desconocimiento sobre el funcionamiento de los equipos y sus programas 
(hardware y software), que en muchos casos el servicio técnico es prestado por 
personas que han adquirido algún tipo de conocimiento de manera empírica, 
generando contratiempos con los proveedores de estos equipos a la hora de 
solicitar servicios de mantenimiento o garantías.  
 
 Otro problema es que en la ciudad de Pereira  existen pocas empresas reconocidas 
que presten estos servicios de asistencia y asesoramiento que utilicen recursos 
técnicos y tecnológicos idóneos. 
Por lo anteriormente expuesto, se plantea el siguiente interrogante. 
 
¿Es viable la proyección de un plan de negocios  para empresas que pretenden 
prestar servicios de asistencia técnica calificada, asesoramiento en adquisición e 
implementación de nuevas tecnologías y capacitación de talento humano? 
 
  
 
1.3 JUSTIFICACION 
El estudio sobre la proyección de un plan de negocios para una empresa que preste 
servicios de asistencia técnica, asesoría en adquisición e implementación de 
nuevas tecnologías y capacitación de talento humano se hace necesario dada la 
importancia y el papel que juegan los sistemas en la sociedad actual. Es por esta 
razón que realizar este estudio tendría un impacto social muy positivo, ya que 
debido a las falencias de las personas, así como de las empresas públicas o 
privadas en este sentido, se generan inconvenientes que afectan a toda la sociedad; 
como ejemplos, que las empresas no puedan asegurar su materia prima más 
importante (que es la información), o en el caso de las entidades de salud las 
historias clínicas de sus pacientes, en el sector bancario la información de estados 
de cuenta de sus clientes y en el sector judicial los datos relativos a procesos 
legales, pruebas y similares. 
 
Es importante resaltar que, el presente estudio genera un gran aporte al campo 
académico ya que es un tema de actualidad que incentivará el desarrollo de 
software para las empresas por parte de los estudiantes de Ingeniería de Sistemas, 
utilizando como herramienta la investigación de mercados, estrategias de mercado, 
diseño de procesos productivos y logísticos, diseño de un marco organizacional y 
legal, análisis de las variables financieras  como eje central de evaluación del 
proyecto, y el análisis de los impactos que se pueden generar de acuerdo al 
contexto donde se desarrollará el proyecto. 
 
 
 
 
 
 
 1.4 OBJETIVO GENERAL 
Desarrollar un plan de negocios para la organización  de una empresa que de 
manera integral preste servicios de asistencia técnica calificada, gestión de 
procesos informáticos, asesoría en adquisición e implementación de nuevas 
tecnologías, buenas prácticas en el  manejo de datos y capacitación de talento 
humano, para otras pymes. 
 
1.5 OBJETIVOS ESPECÍFICOS  
 
• Realizar estudio de mercadeo en la región para analizar la viabilidad 
financiera y técnica del proyecto. 
 
• Identificar fortalezas y debilidades de la competencia para establecer los 
elementos a proyectar en el plan de negocios que ofrezcan mayores ventajas 
en la prestación de servicios a los clientes.  
 
• Identificar los requisitos, administrativos y jurídicos necesarios para la 
implementación del proyecto. 
 
• Elaborar un documento que contenga el plan de negocios para la empresa 
de servicios en TIC. 
  
 
Capitulo2. ESTADO DEL ARTE. 
 
2.1 MARCO CONCEPTUAL 
 
Soporte Técnico. Es un grupo de servicios que proveen asistencia para hardware, 
software u otros bienes electrónicos o mecánicos. En general, el servicio de soporte 
técnico sirve para ayudar a resolver los problemas que puedan presentárseles a los 
usuarios, mientras hacen uso de servicios, programas o dispositivos [2]. 
Medios De Soporte Técnico. La mayoría de las compañías que venden hardware 
o software, ofrecen servicio técnico por teléfono u otras formas online como: E-mails 
o sitios web. 
Las compañías e instituciones también tienen generalmente soporte técnico interno 
para empleados, estudiantes y otros asociados [2]. También existen gran cantidad 
de foros de soporte técnico en internet, que son totalmente gratuitos y se basan en 
la simple voluntad y experiencia de los expertos que quieren ayudar a los 
principiantes. 
El soporte técnico puede ser ofrecido a través de diferentes formas como e-mail, 
chat online, teléfono, aplicaciones (como mensajería instantánea), fax y otras 
técnicas a través de sitios web, como el ingreso a una mesa de ayuda o similar. 
Asimilación Tecnológica. La asimilación tecnológica hace referencia a la 
capacidad de una empresa (institución, persona, estado…) de absorber e incorporar 
tecnología.  
La incorporación de nueva tecnología requiere de mejores y más actualizados 
conocimientos, capacitación e incorporación de personal, recursos técnicos, etc. 
Una empresa preparada tendrá una alta asimilación de la nueva tecnología [2].  
Apropiación de las TIC. Acción y resultado de tomar para si las TIC,  generando 
cambios en la vida cotidiana de los Grupos de Interés (hábitos y costumbres) [3]. 
 
 Servicio. Es el conjunto de acciones o actividades de carácter misional diseñadas 
para incrementar la satisfacción del usuario, dándole valor agregado a las funciones 
de la entidad [3]. 
 
Servicio En Línea. Servicio que puede ser prestado por medios electrónicos a 
través del portal de una entidad [3]. 
 
2.2 MARCO DE REFERENCIA 
 
a) NUEVOS MODELOS DE NEGOCIOS ALREDEDOR DE LAS TIC [4]. 
Anualmente  IDATE publica el informe DIGIWORLD sobre los mercados y 
tendencias de las tecnologías de la información y las comunicaciones, que 
en  este caso corresponde al impacto que causó en el 2010 y una visión de 
los próximos años. 
 
Se consolida la convergencia de tres desarrollos  disruptivos en 2010, de 
profundas consecuencias en los modelos de negocio en el presente y en el 
futuro. 
 
 Internet móvil 
 Computación en la nube (cloud computing)  
 Redes sociales 
 
El Internet está  alterando la estructura de los planes de negocios tradicionales, día 
a día  el mundo se hace más pequeño al estar inmerso en la tecnología. Las 
empresas deben tener una visión de marketing más enfocado en las redes sociales 
según el informe de DIGIWORLD 2011, 7% de las ventas mundiales de software se 
 
realizan en línea, esta proporción será mayor a medida que transcurra el tiempo. 
Se puede  concluir que en la actualidad el avance tecnológico ha tenido un impacto 
social muy positivo, dando como resultado una oportunidad empresarial y de 
comercio electrónico que va a gran escala, donde se evidencia la innovación en 
materia de herramientas, servicios de contenidos de internet en un mundo global. 
Por ejemplo: se puede demostrar que los Smartphone, tabletas, iPad, iPhone,  ya 
no se trata de solo aparatos (Cada vez con más funcionalidades); éstos se han 
convertido en herramientas que dan acceso a una gama de aplicaciones y 
transacciones de amplias posibilidades empresariales.     
     
b) MODELO PARA LA SEGURIDAD DE LA INFORMACION EN TIC [5]. 
Cada día son múltiples los riesgos asociados a que equipos y sistemas de 
información y comunicaciones que no cuentan con los controles de seguridad 
apropiados, donde se puede evidenciar que las amenazas en las TICS son 
globales. 
 
Es muy preocupante que  así como avanza la tecnología, constantemente de 
igual manera se da un desarrollo al espionaje industrial, ladrones de 
información e interrupción de servicios, lo que comúnmente se denomina  
(phishing y pharming, delitos más organizados del siglo 21). Por ejemplo: 
apareció en la prensa hablada y escrita de Chile el hackeo (alteración)  de la 
base de datos del Estado chileno, dando cuenta de la publicación de los 
datos de 6 millones de chilenos los cuales quedaron disponibles en un sitio 
de acceso público en Internet [6]. Con este pequeño ejemplo se puede 
demostrar que gran parte de la sociedad no está debidamente sensibilizada 
al respecto, dando como resultado cifras alarmantes sobre robo de 
información. 
Algunos estándares y normas para asegurar la información:    
 
• Confidencialidad: busca prevenir el acceso no autorizado ya sea en forma 
intencional o no intencional a la información. 
• Integridad: Busca asegurar que terceras personas realicen modificaciones no 
autorizadas a datos o procesos; dando como resultado que los datos sean 
consistentes tanto interna como externamente. 
• Disponibilidad: Busca asegurar acceso confiable y oportuno a los datos o 
recursos para el personal apropiado. 
 
Diferentes organizaciones internacionales han definido estándares y normas que 
apoyan en diferente medida el cumplimiento de los requerimientos indicados 
anteriormente.  
Las empresas deben examinar constantemente los riesgos de seguridad de su  
información, entre los que incluyen robo de identidad, fuga de información, fraude, 
entre otros. Ya que muchas empresas administran los riesgos de seguridad físicos 
y de información como entes separados y diferentes, lo que genera oportunidades 
que personas o entidades mal intencionadas pueden aprovechar. 
 
c) EL USO DE MOVILES EL VITAL PARA EL MODELO DE NEGOCIO EN SU 
EMPRESA TIC [7] 
La incursión de las nuevas tecnologías en las empresas abre una brecha 
enorme en cuanto a estrategias de negocios, logrando innovaciones que 
permiten un mejor uso de su información. Según un estudio realizado por 
ACCENTURE CIO MOBILITY en 2013, los nuevos dispositivos se han 
convertido en protagonistas dentro de las compañías. 
 
Los nuevos dispositivos sirven para crear modelos de negocio tanto personas 
como empresas, permitiéndoles  gestionar de manera mucho más fácil los 
documentos alojados en la nube, existen Apps que ofrecen que las empresas 
organicen la información de acuerdo a sus necesidades.   
 
2.3 METODOLOGÍA  
Se procedió mediante estudios de mercadeo a identificar la competencia existente 
en el sector, los servicios que prestaron, sus fortalezas y sus falencias. Esto permitió 
tener una idea global y cuantificar de forma aproximada la inversión requerida para 
ejecutar el plan de negocio  el cual permitió entrar a competir de forma directa  y 
con margen de acción lo cual pronto se convirtió en una vía potencial de atraer más  
clientes y ofrecerles una alternativa integral al mismo costo o inclusive a un costo 
inferior pero con más beneficios. Al identificar las debilidades y fortalezas se pudo 
trazar un plan de acción específico que lleno estos vacíos y genero fidelización 
cliente-empresa logrando así una entrada exitosa al mercado que permitió la futura 
comercialización de servicios conexos y la firma de contratos a largo plazo, 
garantizando una entrada de dinero por adelantado lo cual es muy beneficioso para 
cualquier empresa. 
  
Lo planteado  anteriormente requirió un equipo multidisciplinar competente, 
encargado del análisis y proyección en al área administrativa y jurídica, a corto 
mediano y largo plazo, definiendo así unas políticas empresariales solidas tanto  
para el crecimiento  como para manejar cualquier contingencia que se presente en 
la operación de la compañía. Todo esto se plasmará en el plan de negocios, 
documento de suma importancia para empresas en el sector de las TIC donde se 
debe evitar la improvisación a la hora de prevenir  contratiempos inesperados. 
 
 
 
 
 
2.4 MARCO TEÓRICO 
Una empresa dirigida a prestar servicios relacionados con la computación deben 
ofrecer y tener un amplio contenido de material, disponible para la necesidad 
requerida por el usuario. 
Dicha empresa debe ofrecer: 
2.4.1 Soporte Técnico físico (Hardware) 
2.4.2 Soporte Técnico Lógico (Software) 
2.4.3 Asimilación Tecnológica 
2.4.4 Apropiación de las TIC. 
Tratemos cada uno de los ítems, de la manera más objetiva posible. 
 
2.4.1 El Soporte Técnico físico (Hardware) comprende las opciones de oferta 
a una compañía,  cuando esta requiere los servicios especializados y 
puntuales sobre un caso.  Básicamente consta de los siguientes apartes: 
 
 Instalación y ampliación de Hardware nuevo.  En este caso nos referimos a 
mejoramiento de equipos (torres, monitores, impresoras, ratones, servidores, 
o routers) o la instalación de equipos nuevos como en el caso de plotters. 
 
 Mantenimiento preventivo o reparativo de los equipos de la empresa. 
En este caso es preferible el mantenimiento preventivo, el cual representa 
ganancias en tiempo y dinero a la empresa. 
 
 El mantenimiento preventivo requiere el conocimiento y llevado de una hoja 
de vida (bitácora) del equipamiento de la empresa y avisar con anticipación 
a la administración del momento de prevención que se avecina. 
 
 
El mantenimiento correctivo, el más frecuente, requiere que la empresa 
prestadora de servicios mantenga a su disposición los repuestos  usuales y 
comunes de reparación; a lo sumo una conexión permanente con una empresa 
asociada, distribuidora de repuestos para computación (en la rama física). Los 
repuestos propios de la empresa prestadora de servicios se pueden usar de dos 
maneras: 
• Para facilitarlos temporalmente, mientras se compra el repuesto de 
planta. 
• Instalarlos definitivamente, y así cumplir el objetivo primordial de la 
empresa prestadora de servicios. 
 
 Asesorías para la adquisición de equipos nuevos o remodelación de equipos 
usados. 
 
 Asesorías para la reutilización de equipos o el reciclaje,  como parte de la 
defensa y buen trato al medio ambiente.  Este ítem es acorde con la batalla 
contra la contaminación ambiental computacional. 
 
 Asesoría y prevención para el estado físico de las instalaciones y locales 
donde funciona la empresa, a veces, son la causa directa de los problemas 
que se presentan en los equipos y sistemas de computación. Como ejemplo: 
cableados deficientes o de baja calidad Técnica y Física.  Se han presentado 
casos de pérdida total física de una empresa como consecuencia de “cortos 
circuitos”. 
 
 El soporte técnico físico/preventivo se presta mediante medios virtuales y de 
telecomunicaciones: Fax, telefonía, correos electrónicos, y en casos muy 
especiales y críticos mediante teleconferencias (para el caso académico y 
dirigido a sus integrantes). 
 
El soporte Técnico correctivo obliga a presentarse directamente y en contacto con 
el equipo.  Salvo aquellos casos de empresas que cuentan con personal de 
mantenimiento de equipos, para lo cual (a veces) se pueden dar instrucciones de 
reparación por cualquier medio de comunicación. 
El soporte físico se basa en la literatura, obtenida constantemente de forma real [8] 
o virtual de Internet. 
 
En el campo computacional, la reparación de equipos consta por lo general de 
cuatro pasos: 
 
• Definir el síntoma 
• Identificar el problema 
• Aislar el problema 
• Reparar o sustituir el conjunto (o componente)  defectuoso y volver a probar 
el sistema. 
Si el problema persiste, el técnico debe regresar al primer paso y repetir el proceso 
de localización y reparación de fallas. 
 
Para un técnico, es de suma importancia identificar un problema en forma rápida y 
precisa lo antes posible; cuanto más demore en la identificación del problema, más 
costosa representa la reparación para el cliente, lo que es contraproducente para la 
empresa prestadora de servicios.  Además, identificar un problema precisamente, 
evita el cambio innecesario de otros elementos del equipo, lo que conlleva a 
aumentar gastos en tiempo y dinero. 
 
Desafortunadamente, identificar el problema no siempre es tan fácil y directo como 
pudiese parecer.  Las computadoras personales modernas utilizan un conjunto 
increíblemente diverso de componentes,  y programas complejos. Caso presentable 
a menudo, en los equipos clones. 
Las herramientas  físicas de diagnóstico, se han desplazado poco a poco por los 
programas de diagnóstico. Estos son rápidos, pues reportan las fallas en pocos 
segundos. Pueden interactuar con una computadora al establecer diferentes modos 
de operación dentro del equipo de la computadora misma.  Los programas son 
relativamente baratos. 
 
2.4.2 Soporte Técnico Lógico (Software) 
Comercialmente, la empresa prestadora de servicios computacionales debe 
disponer de: 
 Software operacional (Sistemas Operativos) especializado para el tipo 
de equipamiento de la empresa usuaria [9]:  
 
 
 Aplicaciones Varias: 
 
• Procesadores de texto (Editores de texto, matemáticos, 
financieros, etc.) 
• Programas graficadores. 
• Hojas de Cálculo 
• Gestores Bases de datos 
• Multimedia 
• De Entretenimiento 
 
 Software preventivo (alertas). 
 
 • Antivirus 
• Capacidad de discos (duros, extraíbles) 
• Capacidad de memorias (RAM, USB) 
• Nivel de carga de las baterías internas de los equipos (de 
memoria, de reloj). 
 
2.4.3  Asimilación Tecnológica 
Su incorporación Tecnológica requiere estar al tanto de las tecnologías del momento 
(tecnología de punta).  Para ello son fundamentales los servicios de Internet 
mediante las WWW (World Wide Web). Dichas páginas proveen a las empresas 
permanentemente de material indispensable (básicamente referente a software). 
Otra herramienta importante es el firewall, entendido como una combinación de 
Hardware y Software encargada de impedir que terceros ingresen  a una red privada 
conectada con Internet. 
La empresa prestadora de servicios de computación provee de firewall apropiado 
para sus empresas usuarias. 
En contraposición al firewall tenemos que sortear los malware, programas 
malintencionados que instalan en los equipos de los usuarios a través de la red y 
dispositivos como memorias USB infectadas. 
  
 
 2.4.4 Apropiación de las TIC. 
Es objetivo principal del Gobierno Nacional encabezado  por el presidente de la 
República y del Ministro de las Tecnologías y la Computación para que el país esté 
a la vanguardia mundial en el manejo de la Informática y que las empresas (de todo 
tipo) tengan como método organizativo fundamental el manejo de las TIC. 
  
 
Capítulo 3. PROPUESTA. 
 
3.1   La idea 
En el eje cafetero, como en el resto del mundo, la actualidad técnica y comercial 
comprende el uso de herramientas de ofimática basadas en el uso de las 
computadoras. Existen muchas empresas que medianamente mantienen 
actualizadas en las comunicaciones de informática, inclusive, la gran mayoría 
funcionan sin esas valiosas herramientas que son las TIC. 
El proyecto asiste a estas empresas en cuestión, para que mejoren y supervisen 
sus sistemas informáticos; y así obtengan un mejor rendimiento en su 
funcionamiento, lo cual se podrá ver traducido en una mayor productividad, 
competitividad y calidad de los servicios prestados por la empresa a sus clientes. 
Lo anterior, teniendo en cuenta que en la actualidad, las empresas más competitivas 
tienen los mejores recursos técnicos y tecnológicos y en esa misma medida se 
preocupan por darles un mejor manejo y aprovechamiento, lo que implica para las 
empresas que no hacen un adecuado uso de las TIC en sus procesos, que se verán 
relegadas por la competencia que si innova y mantiene actualizados sus equipos de 
hardware, sus procesos y su software. 
Es importante destacar, que en el mundo globalizado de hoy, los computadores 
juegan un papel de vital importancia en todo tipo de empresas, ya sean que ofrezcan 
bienes o servicios, pequeñas, medianas o grandes, pues el uso de las TIC ha 
demostrado tener un fuerte impacto tanto en los costos, como en los tiempos de 
producción y respuesta, lo que se convierte en una de las principales razones para 
este plan de negocio, ya que lo que se pretende es identificar y atender las falencias 
de las compañías que no han evolucionado sus procesos a la era tecnológica actual 
o no lo han hecho eficaz y eficientemente. 
En el departamento de Risaralda, se puede observar como las TICS han 
incursionado en todo tipo de mercados y empresas, grandes, medianas y pequeñas, 
 
privadas y públicas, desde almacenes de cadena, centros de salud, hasta las 
mismas entidades gubernamentales, en donde los clientes ya pueden quedar 
registrados en bases de datos, las citas médicas y otros procedimientos se pueden 
administrar solo teniendo una cuenta en la página oficial de la entidad, y las 
consultas, solicitudes o trámites ante la administración pública o el sector bancario 
se pueden realizar ingresando a la página web de la oficina requerida, lo cual se ha 
convertido en una gran ventaja para los Risaraldenses quienes ya que pueden 
pagar sus servicios públicos, hacer mercado y transacciones bancarias entre otras 
sin necesidad de moverse de la comodidad de sus hogares, lo que no sería posible 
sin el uso de las TIC. 
 
3.2   Misión.  
La misión principal que tiene este plan de negocios es proveer a nuestros clientes 
soluciones eficaces, ayudando a las empresas a desarrollarse, haciendo suyos 
retos de negocio, aportando soluciones tecnológicas, innovadoras, basadas en la 
experiencia, operando con criterio competitivo, integridad y entusiasmo para 
satisfacer de  forma eficiente las necesidades de cada cliente y generar el máximo 
beneficio al entorno social y económico.  
Se busca desarrollar su actividad en Pereira inicialmente, con perspectiva  de 
ampliar su cobertura en todo el departamento y se pretende:  
 
• Fomentar la creación de nuevas empresas y el crecimiento 
empresarial. 
• Incrementar la capacidad de innovación y la transferencia del 
conocimiento. 
• Potenciar la iniciativa emprendedora en la sociedad. 
 
 
3.3  Visión. 
  
Ser una de las empresas líderes en Soluciones tecnológicas en el ámbito regional; 
referente para nuestros clientes en creatividad, innovación y conocimiento, para lo 
cual contamos con la mejor tecnología y un excelente factor humano logrando el 
crecimiento de la empresa y la satisfacción de todos nuestros clientes. 
 
 
3.4  Valores. 
 
• Excelencia 
• Integridad 
• Actitud de servicio 
• Responsabilidad 
• Honestidad 
• Profesionalismo 
 
  
 
3.5 Objetivos. 
Brindar soporte y asistencia técnica profesional a las empresas en tiempo real para 
lograr la máxima satisfacción del cliente.  
Incrementar la productividad de las empresas en un 200%  con respecto al año 
anterior. 
Cubrir un 40% de la demanda de asistencia técnica y tecnológica de la ciudad de 
Pereira a diciembre del al año 2018. 
Aumentar y fortalecer la competitividad de las empresas que se encuentran 
relegadas por las nuevas tecnologías de la información y las comunicaciones a 
diciembre de 2018. 
Reducir en un 40% los costos y los tiempos de producción de las empresas a 
diciembre de 2018. 
Capacitar el talento humano de las empresas clientes de la capital Risaraldense en 
el uso adecuado  de nuevas tecnologías a diciembre de 2018. 
Evaluar y aprovechar los resultados obtenidos para la generación de nuevas 
soluciones que permitan una mayor calidad en la prestación del servicio. 
Reducir a un 30% el número de empresas en la ciudad de Pereira que no tienen 
sistematizados sus procesos y que aún no cuentan con un sitio web oficial para el 
manejo de sus relaciones comerciales. 
Consolidar la empresa como la más sólida y confiable de la ciudad de Pereira, con 
proyección a expandirse en todo el territorio nacional y capaz de asumir retos y 
garantizar el cumplimiento de los objetivos tanto en el sector privado como en el 
público a diciembre de 2018. 
Implementar políticas ecológicas en el proyecto a fin de contribuir a la conservación 
del medio ambiente. 
 
3.6 Perspectiva del sector. 
En la actualidad, las posibilidades de internet son innumerables, Internet es el medio 
que ofrece mayores posibilidades de búsqueda y contacto directo con el público a 
todo tipo de empresas y proyectos. Esto, debido a que internet ha transformado la 
manera en que las empresas hacen negocios, y la ha convertido en una necesidad 
y factor primordial de interacción entre los consumidores y la empresa. 
Debido a lo anterior, las empresas han encontrado la manera de reducir costos 
operacionales y disminuir el gasto de capital en la producción de bienes y servicios, 
para lo cual, se ha recurrido a la implementación de software empresarial con el fin 
de revisar la eficiencia y la eficacia de cada proceso. Con estos paquetes de 
software de negocios, los administradores verifican información vital de la empresa 
en tiempo real, lo que les ayuda a tomar mejores decisiones con una información 
más amplia y veraz sobre el estado y la eficiencia de los procesos. 
De este modo, las empresas a través de internet mejoran la interacción con los 
distribuidores y almacenes que manejan sus productos, lo cual hace sumamente 
importante la creación de sitios web para publicitar y vender los mismos. Estos 
beneficios ofrecidos por las TIC, no son del todo utilizados y aprovechados por todas 
las empresas que ofrecen bienes y servicios en la ciudad de Pereira. 
Por lo anterior, este negocio está dirigido tanto a las empresas que no hacen un uso 
permanente de las TIC, como a las que si lo hacen, pues se trata de integrar estas 
empresas relegadas al mundo de la tecnología y brindar una protección a los 
recursos técnicos y tecnológicos adquiridos por las empresas que han visto en las 
TIC su principal aliado en este mundo globalizado por la informática. 
  
 
La oportunidad real del negocio: Este negocio a futuro pretende ser: 
El mejor aliado de las empresas de la ciudad para garantizar la calidad y la 
protección de sus recursos técnicos y tecnológicos, así como el mejoramiento de 
sus procesos y su competitividad.  
Una empresa que a través de la asistencia  en tiempo real brindará una oportunidad 
para que sus clientes cumplan eficazmente sus objetivos dando soluciones 
oportunas y prácticas, lo que se verá traducido en clientes con un alto nivel de 
satisfacción. 
Lo anterior se puede lograr a través de: 
La existencia de herramientas nuevas y eficaces que permiten encontrar y contactar 
clientes potenciales. 
Los grandes avances de la computación y el desarrollo de los sistemas de 
comunicación que permiten disponer de conexiones a internet con equipos móviles 
como Smartphones y tablets entre otros. 
Capacitación del recurso humano de las empresas en cuanto al manejo adecuado 
de las TIC. 
Talento humano profesional, con amplios conocimientos en computación, hardware 
y software así como con una gran calidad humana. 
Todos estos elementos se traducen en la prestación de un servicio totalmente 
profesional de asistencia en TIC, oportuno y confiable, dirigido a todo tipo de 
empresas que necesitan preservar y proteger su información, y en general todos 
sus sistemas de hardware y software, así como solucionar las contingencias que se 
puedan presentar durante el desarrollo de sus actividades diarias. 
  
 
4. MERCADEO 
 
4.1 Investigación de Mercados. 
Es muy común encontrar en los archivos de las empresas computadores para el 
desarrollo de labores propias del mismo; sin embargo, la mayoría de las veces los 
equipos están desactualizados tanto en la configuración del hardware como en el 
software. 
 
El desarrollo de las Tecnologías de la Información y la Comunicación es tal vez el 
avance que mayor impacto ha tenido en la evolución del manejo de la información 
en nuestro país, no solo porque en esto se utilizan cada vez más tecnologías de 
diferentes tipos, particularmente las relacionadas con la informática para el 
desarrollo de procesos, sino porque el cumplimiento de su misión está 
estrechamente relacionado con los avances en materia tecnológica. 
De igual forma los avances tecnológicos influyen directamente en la formación del 
personal  en los diferentes niveles, tanto por la necesidad de evaluar, desarrollar y 
aplicar las tecnologías en los diferentes procesos y servicios que se llevan a cabo 
en las diferentes unidades de información. 
 
Análisis del sector: La empresa se ubica en el sector de las TIC (Tecnologías de 
la Información y las Telecomunicaciones). 
Según el plan del ministerio de comunicaciones la Visión Colombia 2019 
Infraestructura para el desarrollo y sociedad informada “En 2019, el sector 
telecomunicaciones debe ser uno de los principales impulsadores del crecimiento 
económico y del desarrollo social del país, y contribuir a una sociedad informada, 
conectada e integrada al entorno global” [10]. 
 
 
La visión estrategia de este sector se resume de la siguiente manera: 
• Preparar al sector para la globalización de servicios. 
• Garantizar niveles apropiados de acceso y servicio universal. 
• Lograr coberturas de servicios de voz y datos (Internet), acordes con las 
• metas de desarrollo económico del país. 
• Desarrollar un marco institucional y normativo que priorice el liderazgo en TIC 
y que sea eficaz en la maximización del bienestar social de los colombianos. 
• Apostar decididamente a sectores de TIC señalando  el crecimiento y a la 
• transversalidad de las TIC en el sector productivo. 
• Ampliar el uso y apropiación de las TIC en la vida cotidiana y productiva del 
ciudadano, las empresas y el gobierno. 
 
 
Las oportunidades que se pueden destacar en este sector son: 
• Existe una política de gobierno que proyecta en el tiempo el crecimiento de 
los elementos que conforman este sector y existe un plan para garantizarlo. 
 
• Las administraciones de las organizaciones están invirtiendo más en 
tecnología. 
 
• El sector de las Tecnologías de Información (IT) juega un papel importante 
para el avance del país en competitividad, confianza inversionista y 
seguridad democrática, pilares de la política del actual gobierno. 
 
• El desarrollo económico y social de la nación tiene una interdependencia con 
las tecnologías de información y comunicaciones, lo cual posibilita acelerar 
el avance e ingreso a una sociedad más equitativa. En este sentido el 
gobierno en línea es clave para alcanzar este objetivo. 
 
 • Todos los sectores productivos del país deben asimilar el uso de las TIC 
como herramienta fundamental generadora de competitividad y desarrollo. 
 
• La estrategia de territorios digitales. “Vive Digital”. 
 
“El Plan responde al reto de este gobierno de alcanzar la prosperidad democrática gracias a la 
apropiación y el uso de la tecnología. Vive Digital le apuesta a la masificación de Internet. Está 
demostrado que hay una correlación directa entre la penetración de Internet, la apropiación de las 
Tecnologías de la Información y las Comunicaciones (TIC), la generación de empleo y la reducción de 
la pobreza. El plan Vive Digital conlleva entonces importantes beneficios sociales y económicos. 
 
Según estudios de Raúl Katz, de la Universidad de Columbia, en el caso Chileno aumentar en 10% la 
penetración de Internet generó una reducción en el desempleo del 2%. Según el UNCTAD Information 
Economy Report 2010, en países en desarrollo como Filipinas e India, por cada empleo generado en 
la industria TIC se generan entre 2 y 3.5 empleos adicionales en la Economía. Según el Banco Mundial 
y el reporte del Foro Económico Mundial, The Global Information Technology Report 2010, hay una 
correlación directa entre el Network Readiness Index, que mide el uso y desarrollo de las TIC, y su 
competitividad internacional. 
Encontramos que Colombia debe superar diversas barreras para lograr la masificación de Internet. 
Tenemos barreras en todas las partes del ecosistema digital, es decir, en infraestructura, servicios, 
aplicaciones y usuarios. En esta propuesta de Vive Digital analizamos éstas barreras y proponemos 
diversas iniciativas para superarlas.”[11] 
 
• Programa mi pymes digitales, que  busca aumentar la productividad y  
competitividad de las empresas mediante certificación que garantiza 
habilidades avanzadas en el uso de las TIC. 
 
Las amenazas que se pueden identificar en este sector son: 
• Falta de estabilidad para el inversionista. 
• Falta de educación. 
• Altos impuestos al sector. 
• Incremento de piratería.  
El plan de negocios se concentrara en el siguiente segmento de mercado: 
Segmento de grandes, medianas y pequeñas empresas de la ciudad de Pereira. 
Las herramientas de ofimática son requeridas en todas las organizaciones para 
 
apoyar las actividades en un entorno de oficina, la disponibilidad, el correcto 
funcionamiento y el adecuado manejo por parte de los usuarios de estas 
herramientas aportan productividad a la empresa. 
Adicionalmente las empresas deben cumplir con responsabilidades jurídicas, como 
garantizar la legalidad del software instalado en su infraestructura tecnológica. 
En las siguientes páginas se observan las figuras estadísticas de Crecimiento 
de usuarios aportadas por el Ministerio de las TIC de la República de 
Colombia. 
Ilustración 1 Informe trimestral por Departamento. 
 
http://www.mintic.gov.co/. Recuperado 07, 2014, de http://www.mintic.gov.co/[12] 
Ilustración 2 Crecimientos de las Tics en Risaralda 
 
 http://www.mintic.gov.co/. Recuperado 07, 2014, de http://www.mintic.gov.co/[12] 
 
 
4.2 Análisis de la competencia. 
 
De acuerdo a la investigación realizada en las empresas del sector de las TIC en 
Risaralda se encuentran deficiencias en  los servicios de desarrollo de software, 
telecomunicaciones y productos y servicios certificados bajo estándares de calidad 
que pueden significar una oportunidad de mercado para incursionar como una 
empresa que tenga un valor agregado a los servicios de outsourcing que en la 
actualidad se prestan en la región. La competencia para el sector de esta compañía 
se puede definir en dos grupos: 
 
1. Una multitud de técnicos empíricos individuales que con mayor o menor 
acierto intervienen en el mercado. 
 
2. Una minoría de empresas de ventas de repuestos y que también prestan 
servicios de soporte pero a un nivel reducido. 
 
Tomando en cuenta lo anterior podemos concluir que hay dos características muy 
comunes y relevantes:  
• Dispersión y falta de especialización: Fruto de las necesidades de 
supervivencia, abunda personal no profesional ni totalmente preparado que 
han identificado la necesidad y utilizando técnicas empíricas ofrecen 
diferentes servicios. Así como también se puede percibir que muchos 
competidores han dispersado su actividad en todos los puntos de lo que 
podemos denominar el sector tecnológico” (desde la venta de computadores 
hasta la creación de Páginas Web). 
 
• Orientación a la tecnología con notable ausencia del marketing y la  
compresión de las necesidades de los usuarios. 
 
 
Comparativo de las Empresas que compiten en la región en el sector TIC. 
Se realiza un análisis de la región con la participación de 10 empresas de la región 
líderes en los procesos contemplados para realizar outsourcing tecnológico. 
 
Fortalezas y Debilidades de la Competencia. 
El siguiente cuadro ilustra las fortalezas y debilidades de las Empresas que 
compiten con el plan de negocios.  
 
Cuadro 4.3 Fortalezas y debilidades de la competencia.  
 
Debilidades  Oportunidades  Fortalezas  Amenazas  
Bajo 
presupuesto 
destinado a 
capacitaciones. 
Desconocimiento de la competencia 
nacional y de la situación y 
posicionamiento de la empresa frente 
a los competidores. 
 
Conocimiento 
del cliente 
regional. 
 
Nuevos competidores 
globales con 
estandarización de 
procesos y calidad de 
los servicios prestados. 
 
Falta de 
infraestructura 
tecnológica. 
 
Baja penetración en el mercado 
nacional e internacional. 
 
Las empresas 
del sector 
cuentan con alta 
experiencia, 
cercanía y 
conocimiento, 
especialmente 
del mercado 
local. 
 
Incursión de 
Multinacionales en la 
región. 
 
Baja capacidad 
de 
endeudamiento o 
adquisición de 
capital. 
Poca participación del sector en 
convocatorias y líneas de crédito 
para el impulso económico de la 
Empresa. 
 
Experiencia 
empresarial en 
segmentos 
específicos 
(Finanzas, 
salud, servicios 
públicos). 
 
Leve decrecimiento de 
nuevos profesionales e 
insuficiente capacidad 
para retener talentos.  
 
 
Actividad 
gremial-
asociativa 
incipiente 
(federaciones, 
clústeres 
regionales). 
No existencia de un gremio que 
agrupe el sector a nivel regional. 
 
 Dependencia de 
plataformas de 
desarrollo cuyos 
cambios podrían afectar 
a la competitividad del 
sector.  
 
  
 
 
• Demanda con poco 
conocimiento/entendimiento 
de los productos y servicios 
disponibles. 
 
  
 
 
 
• Limitada 
capacidad de 
prescripción 
como sector. 
 • Poca especialización de 
áreas de TI en las empresas 
de la región. 
 
 • Competencia 
creciente con 
proveedores de 
Software y 
Servicios 
especializados, 
especialmente 
internacionales 
y 
multinacionales 
instaladas en el 
país. 
 
 • Incentivos fiscales para el 
desarrollo de productos 
basados en I+D e 
innovación. 
 
 • Escases de 
personal 
especializado 
en la región.  
 
 • Los Tratados de Libre 
Comercio generan múltiples 
oportunidades de inversión, 
acceso a nuevos incluso a 
formación mercados e 
especializada.  
  
 
  • Contexto de negocios 
favorables, localización 
geográfica, mercado de 
habla hispana y zona 
horaria. 
  
 • Existencia de talento no 
técnico (ej. contenidos) que 
puede sumarse con el 
técnico en el mercado de 
contenidos y servicios 
digitales. 
 
  
 
 
 
 
  
 
 
 
  
 
  
 
  
 
 
5. Plan de Marketing 
 
5.1 Concepto de producto o servicio: Tal como se ha indicado, el plan de 
negocios ofrece servicios integrales de asistencia técnica calificada, gestión de 
procesos informáticos, asesoría en adquisición e implementación de nuevas 
tecnologías, buenas prácticas en el  manejo de datos y capacitación de talento 
humano, para otras empresas pymes. 
De esta manera se podrá ofrecer:  
 Asistencia Técnica 
 Mantenimiento de Hardware 
 Mantenimiento de software 
 Desarrollo de software 
 Capacitación permanente a los empleados y demás personas que 
intervienen en la empresa 
 Actualizaciones  permanentes  tanto en Software como en Hardware 
 Algunas actividades serán realizables en línea 
Se contara con los siguientes medios de atención: 
Línea telefónica de atención al cliente  
Sitio web con chat 
Correo electrónico 
Videoconferencias 
A través de estos medios se recepcionarán las contingencias y/o requerimientos de 
nuestros clientes lo que nos permitirá brindarles  asistencia en el menor tiempo 
posible. 
Teniendo en cuenta lo anterior, el plan de negocios incluye un servicio de atención 
permanente las 24 horas del día los siete días a la semana, ya que las empresas 
 
pueden presentar dificultades en cualquier momento que afectarían inevitablemente 
su productividad si no se solucionan a tiempo, razón por la cual requerirían de 
soluciones inmediatas y eficaces  
El plan de negocios prestará los servicios por demanda, y también ofrecerá 
diferentes y acertados paquetes de servicio, con los cuales por determinado monto 
con frecuencia mensual trimestral, semestral y/o anual podrán acceder a servicios 
con precios más favorables para el cliente.   
 
5.2 Análisis DOFA del sector de las TIC y la competencia  
Debilidades  Oportunidades  
• Poco acceso a la información de la 
competencia. 
• Plan de negocios conformado por una sola 
persona.  
• Existe política de Gobierno y plan de 
desarrollo en el sector.  
• El sector de las tecnologías de la 
información (IT) juega un papel importante 
para el avance del país en competitividad, 
confianza inversionista y seguridad 
democrática, pilares de la política de  
actual gobierno.  
• Todos los sectores productivos del país 
deben asimilar el uso de las TIC Como 
herramienta fundamental generadora de 
competitividad y desarrollo   
• Baja oferta en el mercado de alguno de 
nuestros productos  
 
 
 
 
 
Cuadro 5.3 Continuación.  
Fortalezas  Amenazas  
• Experiencia en el servicio a nivel 
empresarial  
• Enfoque en el cliente. 
• Conocimiento y aplicación de 
metodologías que buscan dar soluciones 
oportunas y de calidad a los clientes. 
• Garantía en el servicio ofrecido. 
• Enfoque en el mercado de  las Empresas 
y pymes.   
• Los usuarios podrán recibir soporte a 
través de control remoto lo que evitara 
desplazamientos 
• Falta de estabilidad para el inversionista. 
• Altos impuestos al sector. 
• Falta de credibilidad por parte de los 
usuarios debido al alto número de 
técnicos empíricos.  
 
 
5.4  Marketing Mix 
Estrategia del servicio: La estrategia será garantizar a los usuarios de grandes, 
medianas y pequeñas empresas  la mejor experiencia de Soporte, basado en 
procesos de alta calidad en los que el objetivo es la satisfacción de los clientes. 
 
Clientes de las Empresas: Estos clientes buscan eficiencia y oportunidad en las 
soluciones (atender y solucionar problemas en el tiempo acordado),  personal 
competente valor agregado. 
 
Decisión estratégica: Ofrecer el servicio por demanda a un costo justo por 
Hora de servicio suministrado, garantizando el cumplimiento de tiempos acordados, 
formalidad en la prestación del servicio que incluye ordenes de trabajo con firma de 
satisfacción sobre el servicio, garantía del servicio ofrecido. Se creará una base de 
clientes en donde se podrá llevar registro histórico de los servicios prestados, y se 
 
realizará envío de promociones, paquetes especiales, servicios nuevos, etc. 
 
Estrategias de distribución: Los beneficios de un servicio son relativamente 
Intangibles ejemplo: 
 
En la distribución tradicional o de bienes, el retraso en la producción se soluciona 
Utilizando existencias de seguridad. 
Esto no es posible con los servicios ya que los beneficios son también intangibles, 
pero el consumidor si puede ver claramente los beneficios es por eso que el cliente 
es su prioridad. 
La distribución del plan de negocios se enfoca en tres grandes áreas: 
 
Reducción al mínimo tiempo de espera: El plan de negocios contará con 
diferentes medios de contacto y con la estructura para poder dar una respuesta a 
los clientes minimizando el tiempo de espera del cliente. 
Administración de la capacidad del servicio: El plan de negocios  contará con un 
esquema de atención que le permita cubrir la demanda del soporte en el tiempo 
justo. Esto incluye la línea de atención y los técnicos on-site. 
 
Mejoramiento de la entrega mediante nuevos canales de distribución: El plan de 
negocios reconoce que la mayoría de sus clientes pueden requerir los servicios en 
un horario no hábil en donde normalmente las empresas no están laborando, por 
ello se desarrollaran alternativas que permitan a los clientes encontrar la respuesta 
que requiere en estos horarios. 
 
 En cuanto a las tendencias de la distribución física,  por el tipo de Servicios que 
ofrece, considera como factores importantes: 
 
Automatización: Que permita mantener información actualizada y fortalecer 
vínculos con los clientes, y con los proveedores. 
 
Distribución electrónica: Los clientes a través de Internet tendrán la posibilidad de 
solicitar los servicios, ver el estado de sus peticiones, registrar quejas y reclamos, 
entre otros. 
 
Estrategia de precios: Se llevó a cabo la determinación del precio por medio del 
método de costo promedio estudiando el mercado y haciendo una recopilación de 
las características de los servicios competitivos en sus diferentes presentaciones. 
Adicional a esto se analizaron los costos fijos requeridos para la operación. 
  
  
 
Cuadro 5.5 Definición de precios. 
Tipo de servicio Categoría  Descripción  Valor en taller Valor en 
Domicilio 
Ayuda y reparación 
instantánea 
Soporte remoto 
inmediato  
Soporte telefónico y/o 
remoto a problemas de 
hardware, software, 
configuración de 
dispositivos y 
accesorios funcionales   
$ 40.000 N/A 
Diagnóstico Diagnóstico de 
fallas en 
computadores  
Diagnósticos de 
hardware y/o software. 
$30.000 $35.000 
Instalación & 
configuración  
Instalación básica 
de sistemas 
operativo, Mac, 
Windows ,Linux  
Instalación y/o 
reinstalación de forma 
correcta y oportuna, 
incluye instalación de 
software básico, 
instalación y 
configuración de 
cuentas de los usuarios 
y sus accesorios. 
$ 80.000 $100.000 
Mantenimiento de 
Hardware  
Mantenimiento 
preventivo del 
hardware 
 
 
sistema operativo  
Mantenimiento 
preventivo, 
actualizaciones de 
antivirus, eliminación 
de virus y 
actualizaciones de 
seguridad del S.O 
$60.000 $80.000 
Mantenimiento de 
Software  
Proceso de mejorar 
y optimizar el 
software  
Modificación de un 
producto de software 
después de la entrega, 
para corregir errores, 
mejorar el rendimiento 
u otros atributos  
50% promedio del 
trabajo a 
realizar(dependiendo 
De los 
requerimientos. 
 
Capacitaciones   Capacitaciones 
permanentes a las 
personas que 
intervienen en la 
empresa. 
Capacitaciones de 
hardware y/o software, 
aplicaciones, 
programas, según la 
necesidad de la 
(Dependiendo de los 
requerimientos) 
 
 
empresa. 
Desarrollo de 
Software  
Desarrollo de 
software en un 
lenguaje requerido 
Desarrollo de software 
a la medida, 
automatización de 
procesos de alta 
calidad  
Dependiendo de los 
requerimientos) 
 
 
  
 
Estrategia de promoción: El objetivo de la estrategia de promoción dirigida a las 
empresas, es intensificar en una etapa inicial las ventas del servicio en la ciudad de 
Pereira, para ello se realizará: 
 
• Promoción de lanzamiento: Reducción del precio en un 20% para los 
primeros 50 clientes. 
• Descuento por referidos. 
• Cupones o vales de descuento para futuras solicitudes de soporte. 
• Obsequio Pad mouse o similar por cada servicio (Hasta agotar existencias.  
• Se presupuestan 100 Pad Mouse mensuales 
• Convenios con cooperativas de trabajadores asociados (CTA) 
• Email marketing: Correo directo presentando una oferta especial 
• Participación en exposiciones, seminarios, congresos, ferias, etc. 
 
 
Estrategia de Comunicación: Dentro de la estrategia de comunicación, Sé 
desarrollará una campaña de lanzamiento la cual tendrá como objetivo la atracción 
de clientes, y por supuesto contribuir con el crecimiento de ventas planificado. 
 
Como los segmentos de mercado que tiene el plan de negocios  son: Grandes, 
medianas y pequeñas empresas, las comunicaciones para estos  grupos puede 
variar en cuanto a contenido y en cuanto al medio utilizado. 
Se utilizarán actividades de comunicación como: 
Publicidad impresa 
Referidos 
 
Posicionar el plan de negocios en redes sociales: 
Facebook 
Twitter 
Instagram  
Avisos relacionados con las búsquedas (Adwords Google). 
Email marketing (planificando envíos de forma inteligente, la intención no es saturar 
a los clientes, se promocionaran servicios con precios especiales) 
Página web 
Estrategias de Servicio: Los clientes contaran con una línea de atención, un sitio 
Web, un correo electrónico y una línea celular, para poder comunicar sus 
necesidades. 
Proyección de ventas: Debido a que no se tienen datos históricos, las expectativas 
de ventas para el plan de negocios se definen con base a la previa identificación del 
mercado potencial y la determinación de un valor para cada servicio que se ofrece.  
 
Los servicios a ofrecer son: 
 Asistencia Técnica. 
 Mantenimiento de Hardware 
 Mantenimiento de software. 
 Desarrollo de software 
 Capacitación permanente a los empleados y demás personas que 
intervienen en la empresa. 
 Actualizaciones  permanentes  tanto en Software como en Hardware. 
 Algunas actividades serán realizables en línea. 
 
Se estima un incremento del 15% en unidades en el año 2 y 3 respectivamente, 
correspondiente a los resultados de las estrategias de mercadeo utilizadas para 
obtener nuevos clientes y fidelizar los actuales. También se proyecta un incremento 
del 10% en los precios para el año 2 y 3. 
 
La política de venta que se utilizó para la proyección es: 
 
60% a 30 días y 40% de contado, esto pensando en que las alianzas se hagan 
sobre todo con medianas y grandes empresas que manejan un flujo de caja y un 
calendario de pagos. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
6. ORGANIZACIONAL Y LEGAL. 
 
 Concepto: plan de negocios para la organización  de una empresa que de manera 
integral presta servicios de asistencia técnica calificada, gestión de procesos 
informáticos, asesoría en adquisición e implementación de nuevas tecnologías, 
buenas prácticas en el  manejo de datos y capacitación de talento humano, para 
otras  pymes . 
 
Objetivos del plan de negocios. 
• Realizar estudio de mercadeo en la región para analizar la viabilidad 
financiera y técnica del proyecto. 
 
• Identificar fortalezas y debilidades de la competencia para establecer los 
elementos a proyectar en el plan de negocios que ofrezcan mayores ventajas 
en la prestación de los servicios a los clientes.  
 
• Identificar los requisitos, administrativos y jurídicos necesarios para la 
implementación del proyecto. 
 
• Elaborar el documento que contenga el plan de negocios para la empresa de 
servicios en TIC. 
 
Estructura organizacional: El plan de negocios  se caracteriza por tener un estilo 
administrativo participativo, con un intenso trabajo en equipo, con una cultura y 
ambiente de trabajo que hace que cada uno de los integrantes  se sienta identificado 
y conozca el valor que agrega su trabajo al desarrollo y crecimiento de la empresa 
  
  
 
Figura 6.1 Organigrama del plan de negocios.  
Ilustración 3 Organigrama del plan de Negocios. 
 
 
 
Funciones:  
Gerente. 
• Aprobar las cuentas de la compañía. 
• Aprobar las nuevas contrataciones. 
• Representar a la organización externamente. 
• Coordinar las actividades de los cargos administrativos. 
• Coordinar el crecimiento de la compañía. 
• Garantizar el cumplimiento de la misión de la compañía. 
• Venta de servicios del plan de negocios. 
• Control de cartera de las ventas. 
• Identificación de las nuevas necesidades de los clientes. 
  
Coordinador de operaciones: 
 
• Garantizar el cumplimiento de los estándares de atención. 
• Crear protocolos efectivos de atención. 
• Primer nivel de atención de incidentes. 
• Registrar los eventos de soporte en la herramienta de administración de 
incidentes. 
• Solución a incidentes remotos. 
• Asignación de incidentes a técnicos On site. 
• Generar indicadores de gestión. 
  
 
Asistente/Auxiliar Contable. 
• Registro y cargado en el sistema de todos los movimientos contables de la 
empresa, libro caja, registro de ventas, trámites tributarios, etc. 
• Pago a técnicos por prestación de servicios. 
• Control de papelería. 
• Garantizar la dotación de los técnicos de soporte. 
• Creación de Carnets. 
• Afiliaciones EPS – ARP. 
 
Técnico de soporte o contratista. 
 
• Atención de incidentes y requerimientos de servicio asignados. 
• Dar soluciones de calidad a los usuarios y hacer firmar orden de servicio 
a la satisfacción de los mismos. 
• Documentar en la herramienta de administración de incidentes. 
 
 
Constitución del plan de negocios/Aspectos legales: Estructura Jurídica. Para 
la constitución de una empresa de cualquier índole existen unos procedimientos a 
seguir y unas normas específicas que seguir. Los requisitos legales exigidos para 
la constitución y funcionamiento de una empresa son: 
 
Requisitos Comerciales: Requisito que se debe tramitar en la Cámara de Comercio 
del municipio Pereira y en cualquier Notaria local; teniendo en cuenta: 
 
• Reunir los socios para constituir la empresa. 
• Verificar en la Cámara de Comercio que no exista un nombre o razón social\ 
igual al que se le va dar a la empresa a crear. 
• Elaborar la minuta de constitución y presentarla en la notaria con los 
siguientes 
• datos básicos: Nombre o razón social; objeto social; clase de sociedad y 
socios; 
• nacionalidad; duración; domicilio; aporte de capital; representante legal y 
• facultades; distribución de utilidades; causales de disolución; obtener la 
Escritura 
• Pública Autenticada en la Notaria; matricular la Sociedad en el Registro 
Mercantil 
• de la Cámara de Comercio; registrar los libros de contabilidad en la Cámara 
de 
• Comercio, Diario Mayor y Balances, Inventarios, Actas; obtener Certificado 
de 
• Matricula Mercantil. 
 
 
• Requisitos de Funcionamiento: Son tramitados en la Alcaldía del municipio 
de Pereira. 
 
•  Obtener el Registro de Industria y Comercio en la Tesorería y diligenciarlo. 
 
• Tramitar el Concepto de Bomberos. 
 
• Tramitar el Permiso de Planeación Municipal. 
 
• Requisitos de Seguridad Laboral: Se deben tramitar en una E.P.S, Cajas de 
compensación Familiar, Fondo de Pensiones, SENA, e ICBF. 
• Obtener el número patronal. 
• Inscribir a los trabajadores en la E.P.S y Fondo de Pensiones. 
• Inscribir la empresa en la Caja de Compensación Familiar para 
posteriormente efectuar los pagos de los parafiscales (Caja de 
compensación, ICBF, SENA). 
• Inscribir a los trabajadores a una A.R.P. 
• Requisitos Tributarios: Son tramitados en la Dirección de Impuestos y 
Aduanas Nacionales; DIAN. 
• Solicitar el Formulario de Registro Único Tributario (RUT). 
• Solicitar el Número de Identificación Tributaria (NIT) 
 
Los artículos 60 y 333 de la Constitución Política de Colombia rezan que el Estado 
promoverá de acuerdo con la Ley de acceso a la propiedad y que la actividad 
económica y la iniciativa privada son libres, dentro de los límites del bien común. 
 
Por disposición de la Ley 28 de 1931, es obligatorio matricular toda empresa o 
negocio y registrar en la Cámara de Comercio aquellos documentos en los cuales 
constan actos que pueden afectar a terceros. La constitución de una sociedad, una 
reforma de sus estatutos, el cambio de gerente o Junta Directiva, la disolución de 
una sociedad, su liquidación o quiebra, las inhabilidades para ejercer el comercio, 
la autorización a un menor, para ser comerciante, en fin toda la vida de los negocios, 
debe inscribirse ante la Cámara. 
 
Para dar cumplimiento a la Ley 716 del 2001 y al Decreto 122 de 2002, a partir del 
5 de agosto de 2002 se tramitará la asignación del Número de Identificación 
Tributario (NIT) a través de la Cámara de Comercio local. 
 
 
 
 
 
 
 
 
7. FINANCIERO. 
 
Cuadro 7.1 Financiación Inicial.   
Ilustración 4 Financiación Inicial. 
 
 
http://bdigital.uao.edu.co/bitstream/10614/1202/1/TID00340.pdf. Recuperado 07, 2014, de[13] 
 
 
 
 
 
 
 
  
Cuadro 7.2 Costos fijos. 
Ilustración 5. Costos fijos. 
 
.http://bdigital.uao.edu.co/bitstream/10614/1202/1/TID00340.pdf. Recuperado 07, 2014, de[13] 
 
A continuación se proyectan los Costos fijos a cinco años teniendo en cuenta un 
incremento del 8% en salarios, y 5 % para Publicidad y el resto de costos fijos. 
  
 
Cuadro 7.3 Costos fijos proyectado a 5 años.  
Ilustración 6 Costos fijos proyectados a 5 años. 
  
 
http://bdigital.uao.edu.co/bitstream/10614/1202/1/TID00340.pdf. Recuperado 07, 2014, de[13] 
 
Se observa que en el primer año el total de los costos representa el 13.49% de la 
inversión inicial.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 8 CONCLUSIONES.  
En conclusión, este plan de negocio presenta grandes posibilidades competitivas y 
de crecimiento a futuro en la región, ya que el mundo tecnológico evoluciona y crece 
a pasos agigantados y en la misma medida crece la demanda de los servicios 
proyectados por esta empresa, pues en el último año, de acuerdo a cifras reportadas 
por el DANE se ha evidenciado un crecimiento demasiado importante en el uso de 
las tics en la ciudad de Pereira. 
Por tal razón,  se debe ofrecer un servicio con los más altos estándares de calidad 
y respaldo, con un portafolio de servicios amplio y flexible para hardware y software 
que se ajuste a las necesidades de los clientes y permita tanto el crecimiento, como 
el perfeccionamiento constante de la empresa, a fin de obtener siempre el máximo 
de satisfacción de sus clientes. 
De igual modo, este plan de negocio implica una gran responsabilidad social, ya 
que se pretende contribuir tanto a la generación de empleo como a la 
profesionalización del mismo a través de la capacitación constante del personal que 
hace parte del proyecto. 
Este plan de negocio es viable tanto financiera como técnicamente en la región, ya 
que se debe tener en cuenta que el uso de las tics reduce en una medida muy 
importante tanto los costos como los tiempos de producción y respuesta de 
productos o servicios, situación que se convierte en una gran ventaja puesto que es 
un plan de negocio basado exclusivamente en el uso de las tics, el cual comenzara 
a operar en una ciudad como Pereira, con un gran crecimiento económico pero que 
aún representa un área geográfica pequeña en comparación con otras ciudades . 
Basándose en lo anterior, también se puede concluir teniendo en cuenta el análisis  
de la competencia, que este plan de negocio ofrece grandes oportunidades para 
esta empresa, ya que el mayor porcentaje de competencia en la región no presta 
servicios garantizados con estándares de calidad que le permitan estar a la 
vanguardia del mercado como se pretende con este proyecto, pues en gran medida 
está compuesto por personal no profesional, y no existen muchas empresas en la 
ciudad de Pereira reconocidas que garanticen y respalden la prestación de servicios 
de asistencia en tics de calidad, sino que son ofrecidos por personas y talleres 
diseminados por toda la ciudad que en muchas oportunidades se basan en 
conocimientos empíricos, lo que le genera a este plan de negocio la posibilidad de 
incursionar en el mercado como una empresa innovadora, cien por ciento confiable, 
competitiva, con gran proyección y respaldo, y con un fin social y ecológico con 
miras a convertirse en una empresa líder a nivel nacional en la prestación de 
servicios de asistencia en nuevas tecnologías de la información y las 
comunicaciones.  
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